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RESUMO 
O Litoral Norte da Paraíba encontra-se inserido nos roteiros turísticos das políticas públicas 
de desenvolvimento do estado. A hotelaria é um dos segmentos mais importantes para o 
incremento turístico. Nesse sentido, este trabalho teve como objetivo de analisar a estrutura e 
o funcionamento dos estabelecimentos hoteleiros do Litoral Norte da Paraíba. Adotou-se a 
pesquisa descritiva e, quanto aos meios de investigação, foi realizada através da observação 
não participante e, também, a aplicação de um questionário relacionado à gestão e prestação 
de serviços, bem como sobre atualização e capacitação desses profissionais. O estudo 
constatou que os meios de hospedagem apresentam deficiências tanto na estrutura física 
quanto no que concerne a prestação de serviços e para um adequado desenvolvimento 
turístico dessa micro-região são necessárias ações, periódicas, visando orientar os gestores 
desses estabelecimentos quanto à realização de manutenções na estrutura física e da 
necessidade de capacitar e atualizar de forma contínua os envolvidos na prestação de serviços. 
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1 INTRODUÇÃO 
 
O turismo é uma atividade econômica das mais importantes do mundo, em virtude da 
possibilidade de por meio de sua implantação e desenvolvimento gerar emprego e renda. 
Contudo, possui características distintas a de outros setores, uma vez que sua estrutura é 
composta por diversos segmentos que compõem esse mercado, segmentos esses que fazem 
parte do chamado sistema turístico.  
O governo do estado da Paraíba tem o turismo como uma das prioridades em sua 
gestão uma vez que se podem encontrar inúmeros atrativos turísticos que vão desde o litoral 
ao sertão. 
As políticas públicas de turismo visam fomentar a atividade nesses destinos atraindo 
turistas e induzindo o desenvolvimento regional. No entanto, para que uma localidade seja 
turística não basta apenas possuir atrativos, é necessário que o destino disponha de toda 
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estrutura de equipamentos e serviços para o turista, além de acesso e boa infra-estrutura 
básica. 
O litoral paraibano é dividido turisticamente em dois pólos: o Norte com os 
municípios de Mamanguape, Rio Tinto, Baía da Traição, Lucena, Marcação e Mataraca e o 
Sul que engloba os municípios do Conde e Pitimbú. 
 No que diz respeito ao Litoral Norte da Paraíba, as atividades inerentes a esse setor 
estão começando a ser desenvolvidas nestes últimos anos e, observa-se, que são poucas as 
ações realizadas pelo poder público na região, apesar de seu interesse enquanto região de 
potencial turístico que se encontra inserido nos roteiros turísticos do estado.  
A qualidade da hospedagem é uma das bases do sistema turístico, quem trabalha com 
hospedagem deve se preocupar em receber bem, ficando atento às necessidades e as 
possibilidades de melhorar o serviço. Sendo assim, os empresários devem investir no 
treinamento e qualificação de seus colaboradores, visto que a excelência do serviço, a 
competitividade e a sobrevivência da empresa, estão relacionadas com a interação desses 
colaboradores com os clientes. 
No novo contexto do século XXI, com o incremento da hotelaria, passou-se a exigir 
do elemento humano uma formação especializada para atender os diversos setores que 
compõe a organização hoteleira: Hospedagem, Alimentos & Bebidas, Governança, 
Administração e Marketing. 
A rede hoteleira dos municípios turísticos do Litoral Norte da Paraíba é formada por 
hotéis de pequena estrutura, geralmente com administração familiar. No entanto, será que os 
hoteleiros estão atentos às tendências de mercado para sobreviver? Eles estão atendendo às 
expectativas e necessidades do consumidor? Existe uma preocupação do setor com as técnicas 
de gestão que colaboram para a competitividade e sobrevivência da empresa? Estes 
questionamentos são importantes na medida em que: 
Cabe a gerencia geral de um hotel a coordenação de todos os processos 
organizacionais, promovendo a sintonia entre cada um de seus setores no sentido de 
sensibilizar o pessoal para a melhor qualidade e a maior produtividade, otimizando a 
rentabilidade do empreendimento (DUARTE, 1996, p. 84) 
 
Deste modo, ressalta-se a necessidade de analisar a estrutura e o funcionamento dos 
meios de hospedagem do Litoral Norte – PB. Considere-se que este trabalho pode fornecer 
subsídios para os hoteleiros administrarem mais adequadamente suas empresas, ao mesmo 
tempo em que também poderá contribuir para possíveis mudanças na cultural organizacional 
destas empresas.  
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2 HOTELARIA 
 
Desde os primórdios o homem realizava viagens de negócios e intercâmbio, sendo 
assim, necessitava de um local onde os viajantes pudessem se alimentar e passar a noite. 
Diante desse contexto, foram surgindo pelas estradas diversas pousadas. 
Após a Revolução Industrial, houve uma facilidade de deslocamento devido à 
evolução dos meios de transportes, influenciando assim a expansão da atividade hoteleira.  
A princípio, os meios de hospedagem eram apenas acessíveis às classes mais altas, 
pois os mesmos cobravam taxas elevadas, no entanto, a hotelaria foi evoluindo e começaram a 
surgir outros lugares mais modestos e com preços acessíveis. 
O desenvolvimento do turismo e a sua diversificação/segmentação (lazer, negócios 
religioso, aventura, entre outros), ocorrido nas últimas décadas, com conseqüente 
encurtamento das distâncias e do barateamento das viagens proporcionados pelo 
desenvolvimento tecnológico, vem criando a necessidade de novos tipos de hotel, dirigidos 
aos novos nichos de mercado. 
Empresa hoteleira, segundo o Instituto Brasileiro de Turismo – EMBRATUR (2002) é 
a pessoa jurídica constituída na forma de sociedade anônima, ou sociedade por quotas de 
responsabilidade limitada, que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha, em 
seus objetivos sociais, o exercício da atividade hoteleira. 
Pode-se afirmar que a empresa hoteleira é um dos fatores primordiais para o 
desenvolvimento do turismo em qualquer região. Constituindo-se, assim, um equipamento 
que compõe a infra-estrutura turística. Logo, a ausência de uma rede hoteleira de qualidade 
pode fazer com que uma região com grande potencial turístico não se desenvolva. 
A hotelaria é considerada um setor imprescindível na viabilização do turismo, pois 
segundo Gazoni (2005) os turistas necessitam, com poucas exceções, de um local para 
descansar e recuperar as energias durante seu tempo de permanência na destinação. Assim, 
entende-se que a hospedagem é uma instalação indispensável para o desenvolvimento do 
turismo de uma localidade.  
Assim, o crescimento do setor hoteleiro resultou na percepção da necessidade de 
classificar os meios de hospedagem em diferentes tipos: Hotel; Hotel Histórico; Hotel de 
Lazer e Pousada e categorias: Simples; Standard; Standard Superior, Luxo e Luxo Superior. 
(EMBRATUR, 1998 apud CASTELLI, 2003). 
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É importante ressaltar que o Regulamento do Sistema Oficial de Classificação dos 
Meios de Hospedagem (2002), afirma no Art. 6° “A adoção e adesão ao sistema de 
classificação oficial é um ato voluntário dos meios de hospedagem interessados”, deste modo 
os estabelecimentos hoteleiros não são obrigados a passar por essa classificação, mas caso 
optem por esse registro o estabelecimento se diferencia dos demais, possuindo assim, maior 
credibilidade no mercado. 
 Contudo, independente da adoção e adesão dessas empresas ao Sistema Oficial de 
Classificação dos Meios de Hospedagem, estas vêm buscando inovar para oferecer serviços 
de qualidade aos seus clientes, em virtude do mercado competitivo, facilitando assim as 
escolha do consumidor de acordo com suas necessidades e expectativas.   
Em resposta à diversidade da demanda, assim como a competição com outros 
estabelecimentos, surgem ao longo do tempo, hotéis com serviços diferenciados, em função 
da segmentação do mercado ao qual estão voltados. Entre os produtos hoteleiros, que 
caracterizam uma proposta constante de novos atrativos para atender um mercado cada vez 
mais complexo podem ser mencionados os centrais, não-centrais, econômicos, de aeroporto, 
para melhor idade, hotéis-fazenda, de selva, de convenções, resorts, motéis, albergues, 
campings, pousadas, spas e navios-hotéis os quais se diferenciam entre si, devido à 
localização, ao tamanho, as instalações, as características do lobby, dos apartamentos e das 
áreas de estacionamento, e mais recentemente, os hotéis dentro de hotéis, em que um mesmo 
hotel destina parte das instalações para nichos especiais do mercado de hóspedes, com oferta 
de instalações e serviços diferenciados em relação ao hotel como um todo. A posição 
geográfica (frente para o mar) ou a sua própria localização no edifício (andares superiores) 
muitas vezes valoriza o preço do produto.  
Quanto à estrutura organizacional de uma empresa hoteleira basicamente é formada 
pelos setores administrativo, comercial (comunicação, eventos, vendas), de hospedagem 
(recepção, reservas, portaria social / concierge, telefonia e governança) e Alimentos e Bebidas 
(maitre executivo, chefe de cozinha, chefe de stuwarding, chefe de copa e maitre). Porém, 
deve-se considerar que a estrutura e funcionamento podem, como em toda empresa, ser 
dividida de acordo com as suas necessidades. 
O principal produto de um hotel é a unidade habitacional. “Unidade Habitacional 
(UH) é o espaço atingível a partir das áreas principais de circulação comuns do 
estabelecimento, destinado à utilização pelo hóspede, para bem-estar, higiene e repouso” 
(EMBRATUR, 1998). 
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Os serviços oferecidos aos hóspedes em qualquer um dos pontos do hotel: 
restaurante(s), bar(es), boate(s), banquete(s) agregam valor ao produto principal do hotel, no 
caso a Unidade Habitacional.  
Estes serviços são importantes, pois fora do contexto de sua casa, a vida do turista 
depende da funcionalidade, em serviços personalizados como: ser chamado na hora certa, 
deixar e receber recados, contar com serviços impecáveis de higiene, arrumação, alimentação 
lavanderia, dispor de todos os equipamentos funcionando bem (televisão, ar condicionado, 
abajures e outros). 
Castelli (2000) enfoca a importância da qualificação profissional na hoteleira, uma vez 
que empresas prestadoras de serviços, para serem competitivas e garantirem sua 
sobrevivência, necessitam do capital humano, considerando que a excelência dos bens e 
serviços depende da qualidade dos processos e estes da qualidade das pessoas que os 
executam. 
 
3 QUALIFICAÇÃO EM HOTELARIA 
 
As facilidades com segurança, rapidez nos transportes e novas tecnologias 
possibilitaram um crescente deslocamento de turistas para diversos destinos. Sendo assim, a 
hotelaria, que é um importante segmento do turismo, teve que se adaptar as novas mudanças 
no mercado para melhor atender aos seus clientes. 
Segundo o Presidente da Associação Brasileira da Indústria de Hotéis - ABIH 
Herculino de A. Iglesias (apud ANSARAH, 2004), durante o 41° congresso Nacional da 
Indústria Hoteleira, em 1999, “A hotelaria representa a espinha dorsal da indústria do turismo, 
sendo também uma significativa atividade empregadora com cerca de 550 (cento e cinquenta) 
mil empregos diretos”. 
O setor hoteleiro, por trabalhar com a prestação de serviços, tem o elemento humano 
como um dos requisitos principais, sendo assim as empresas hoteleiras e os profissionais para 
se manterem no mercado devem estar sempre atualizados, não basta apenas uma cama bem 
feita, um recepcionista solicito ou uma boa comida. Quando se está hospedado em um hotel, 
as expectativas pessoais são bem maiores, pois se espera sempre muito mais do que o 
solicitado e do que está sendo pago (ANSARAH, 2004, p. 150). 
 O hóspede está cada vez mais exigente e para melhor atender esses clientes os 
empresários devem preparar seus colaboradores (funcionários) para o bom desempenho de 
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suas funções e mantendo-os sempre em condições de melhor executá-las, para tanto torna-se 
fundamental investir em treinamentos. 
Bohlander (2003, p.134) define treinamento como: “Qualquer esforço da empresa para 
estimular o aprendizado de seus membros”. Decenzo e Robbins (2001, p.134) definem como 
sendo: “uma experiência de aprendizagem que busca uma mudança relativamente permanente 
numa pessoa, a fim de melhorar sua capacidade de desempenho no cargo”. 
Logo, é importante enfatizar que a hotelaria implica na prestação de serviços e o 
treinamento de acordo com Castelli (2005) assume grande proporção como meio para se 
atingir uma maior qualidade dos serviços prestados aos hóspedes. 
O autor assegura que os profissionais da hotelaria, gestores e operacional, devem 
possuir as seguintes competências: Competência Cognitiva (aprender a aprender); 
Competência Produtiva (aprender a fazer); Competência Pessoal (aprender a ser e a conviver) 
e a Competência de Ponta (aprender a lidar com o futuro). 
 Pois, na indústria da hospitalidade, o hóspede participa em tempo integral do serviço, 
o bem adquirido é intangível e os erros cometidos durante uma hospedagem não podem ser 
reparados, a não ser com um pedido de desculpas. O que é diferente da indústria de bens. 
Nesse sentido, a hotelaria depende de um relacionamento direto com os usuários e 
qualquer erro ou ineficiência de um empregado pode fazer com que se perca um cliente para 
sempre. 
 
4  PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS   
 
Nesse projeto realizou-se um levantamento dos meios de hospedagem do Litoral Norte 
da Paraíba, abrangendo os seis municípios turísticos: Baía da Traição, Lucena, Mataraca (que 
é constituida por Camaratuba e Barra de Camaratuba), Marcação, Mamanguape e Rio Tinto.  
Adotou-se a pesquisa descritiva e quanto aos meios de investigação, foi realizada 
através da observação não participante. 
Consiste em estar em contato com a comunidade, ou fato que se estuda, mantendo-
se, porém, alheio aos mesmos. O pesquisador deve comporta-se como um 
espectador de teatro que vê diante de si como se desenvolvem as ações no palco, 
mas sem intervir em momento algum. (SCHLÜTER, 2003, p. 104). 
 
Para tanto, os estabelecimentos foram visitados para observação in loco dos setores do 
hotel com a utilização de um roteiro para avaliar a estrutura física e, também, a aplicação de 
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um questionário perguntas abertas relacionadas a gestão e prestação de serviços, bem como 
sobre atualização e capacitação desses profissionais. A coleta de dados ocorreu no mês de 
julho de 2009. 
 
5 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS         
A seguir são apresentadas a análise e discussão dos resultados. Nesse estudo, constatou-
se que o litoral norte possui vinte e quatro meios de hospedagem, sendo vinte e três pousadas 
e um hotel fazenda, entretanto, a pesquisa foi realizada em vinte estabelecimentos, pois os 
demais se negaram a participar. Deste modo, abaixo são apresentados os dados que foram 
agrupados em: características dos meios de hospedagem, recursos humanos, sazonalidade dos 
meios de hospedagem, estrutura dos meios de hospedagem, fidelização dos hóspedes, 
divulgação dos meios de hospedagem e avaliação dos pesquisadores. 
CARACTERÍSTICAS DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM. 
Tabela 1- Localização dos Meios de Hospedagem 
Localização Frequência Percentual (%) 
Urbana 19 95% 
Rural 1 5% 
Total 20 100% 
 
No Litoral Norte, apenas 5% (cinco por cento) dos meios de hospedagem estão 
localizados em área rural, os demais 95% (noventa e cinco por cento) se encontram em área 
urbana. É importante enfatizar que o referido meio de hospedagem que está localizado em 
área rural é do tipo Hotel Fazenda e os outros são do tipo pousada. 
  
Tabela 2- Tempo de Funcionamento dos Meios de Hospedagem 
Tempo de funcionamento Frequência Percentual (%) 
De 1 a 3 anos 4 20% 
De 4 a 6 anos 5 25% 
De 7 a 9 anos 3 15% 
10 anos ou mais 8 40% 
Total 20 100% 
  
No que se refere ao tempo de funcionamento dos meios de hospedagem a maioria, 40% 
(quarenta por cento), já estão no mercado há 10 anos ou mais e 25% (vinte por cento) estão 
funcionando entre quatro e seis anos. 
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Segundo SEBRAE (2004), a taxa de mortalidade – ou de falência - das empresas no 
Brasil, no ano de 2002, foi de 49,4 % (mais que quarenta e nove por cento) e isso se deve 
principalmente à falta de capital de giro, falta de clientes e problemas financeiros.   
 
RECURSOS HUMANOS 
 
Tabela 3- Número de Funcionários dos Meios de Hospedagem 
Nº de funcionários Frequência Percentual (%) 
De 1 a 3 funcionários 9 45% 
De 4 a 6 funcionários 7 35% 
7 ou mais funcionários 4 20% 
Total 20 100% 
 
A tabela 3 que trata dos números de funcionários mostra que 45% (quarenta e cinco por 
cento) dos meios de hospedagem possuem entre 1 e 3 funcionários, 35% (trinta e cinco por 
cento) tem entre 4 e 6 funcionários e 20% (vinte por cento) 7 ou mais funcionários. 
          
Tabela 4- Nível de Escolaridade dos Gestores dos Meios de Hospedagem 
Nível de Escolaridade Frequência Percentual (%) 
Superior Completo 7 35% 
Ensino Médio Completo 9 45% 
Ensino Médio Incompleto 1 5% 
Ensino Fundamental 3 15% 
Total 20 100% 
 
Analisou-se que o nível de escolaridade predominante dos gestores dos meios de 
hospedagem é o ensino médio completo representando 45% (quarenta e cinco por cento) e 
35% (trinta e cinco por cento) possuem o ensino superior, sendo importante ressaltar que a 
formação desses referidos gestores não é na área de Hotelaria.  
 
Tabela 5- Experiência Anterior dos Gestores dos Meios de Hospedagem no Setor Hoteleiro 
Experiência Frequência Percentual (%) 
Alimentos e Bebidas 1 5% 
Administração 1 5% 
Governança 1 5% 
Nenhuma  17 85% 
Total 20 100% 
 
Em relação à experiência anterior dos gestores, averiguou-se que 85% (oitenta e cinco 
por cento) não possuíam conhecimentos práticos na área, e que apenas 5% (cinco por cento) 
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possuem na área de Alimentos e Bebidas, 5% (cinco por cento) na área de Administração e 
5% (cinco por cento) na área de Governança.  
 
Tabela 6- Forma de Recrutamento e Seleção dos Funcionários dos Meios de Hospedagem 
Forma de Recrutamento e 
Seleção 
Frequência Percentual (%) 
Indicação de terceiros 16 80% 
Entrevistas 2 10% 
Administração familiar 2 10% 
Total 20 100% 
 
A tabela 6 demonstra que 80% (oitenta por cento) dos meios de hospedagem 
recrutam/selecionam seus funcionários por indicação de terceiros, 10% (dez por cento) 
realizam entrevistas e 10% (dez por cento) afirmaram que admitem em sua empresa pessoas 
de sua própria família.  
 
Tabela 7- Participação dos funcionários em treinamento 
Treinamentos Frequência Percentual (%) 
Alimentos e Bebidas 5 25% 
Recepção/Hospedagem 1 5% 
Nenhum 14 70% 
Total 20 100% 
 
Quanto à participação dos funcionários em treinamento, 25% (vinte por cento) afirmou 
já ter participado de treinamento na área de Alimentos e Bebidas e 5% (cinco por cento) na 
área de Recepção/Hospedagem. Os demais 70% (setenta por cento) não participaram de 
nenhuma capacitação. 
A Associação Brasileira de Indústrias Hoteleiras – ABIH- (2009) propõe que os 
hoteleiros busquem sempre a inovação, com o objetivo de conquistar novos clientes e 
mercados. 
O investimento em qualificação na hotelaria contribui para a maximização da eficiência 
na prestação de serviços, fazendo com que a empresa obtenha uma melhor posição financeira, 
menor giro de pessoal, menor absenteísmo, clientes satisfeitos e uma imagem melhor.  
  
SAZONALIDADE DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM 
 
Tabela 8- Taxa de Ocupação Média dos Meios de Hospedagem 
Taxa de Ocupação Média Frequência Percentual (%) 
De 10% a 30% (baixa) 10 50% 
 10 Qualit@s Revista Eletrônica ISSN 1677 4280 Vol.1. N°1 (2011) 
De 40% a 60% (regular) 7 35% 
70% ou mais (alta) 3 15% 
Total 20 100% 
  
A tabela acima se refere à taxa de ocupação média. Sendo assim, verificou-se que 50% 
(cinqüenta por cento) dos meios de hospedagem demonstram baixa taxa de ocupação, 35% 
(trinta e cinco por cento) taxa regular e apenas 15% (quinze por cento) apresentam alta taxa 
de ocupação.  
   
Tabela 9- Meses de Maior Ocupação nos Meios de Hospedagem 
Meses Frequência Percentual (%) 
Julho a outubro 3 15% 
Novembro a fevereiro 17 85% 
Total 20 100% 
 
Averiguou-se que o período de maior ocupação é de novembro a fevereiro, somando 
85% (oitenta e cinco por cento).  
Segundo Mota (2003), as principais causas da sazonalidade são as férias escolares, 
tempo livre, fatores mercadológicos (concorrência, moda, baixa segmentação de produtos) 
fatores ambientais (guerras, situações políticas), fatores ecológicos (clima, furacões, 
enchentes), fatores econômicos (variações no câmbio, poder aquisitivo) e fatores estruturais 
(violência, epidemias). No caso do Litoral Norte da Paraíba salienta-se o verão, época do 
chamado veraneio, como o período em que ocorre a maior demanda de turistas tendo em vista 
que o turismo na região é o de Sol e Mar. 
 
Tabela 10- Mês de Menor Ocupação nos Meios de Hospedagem 
Mês Frequência Percentual (%) 
Fevereiro/Março 5 25% 
Abril/Maio 1 5% 
Junho/Julho 12 60% 
Agosto/Setembro 2 10% 
Total 20 100% 
 
Em relação aos meses de menor ocupação, junho/julho representa 60% (sessenta por 
cento), em contrapartida abril/maio demonstra 5% (cinco por cento), ou seja, os meses em que 
ocorre maior incidência de chuva na região. 
 
ESTRUTURA DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM 
Tabela 11- Número de Unidades Habitacionais dos Meios de Hospedagem 
Número de UHs Frequência Percentual (%) 
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De 4 a 9 6 30% 
De 10 a 15 5 25% 
De 16 a 21 5 25% 
22 ou mais 4 20% 
Total 20 100% 
 
A tabela 12 evidencia o número de UH (Unidade Habitacional) que os meios de 
hospedagem dispõem. Desse modo, 30% (trinta por cento) possuem de 4 a 9 UHs, enquanto, 
20% (vinte por cento) apresenta 22 ou mais UH’s. 
 
Tabela 12- Número de leitos dos Meios de Hospedagem 
Número de Leitos Frequência Percentual (%) 
De 10 a 20 6 30% 
De 21 a 40 7 35% 
De 41 a 60 4 20% 
61 ou mais  3 15% 
Total 20 100% 
  
Constatou-se que 35% (trinta e cinco por cento) dos meios de hospedagem dispõem de 
21 a 40 leitos e que 15% (quinze por cento) oferecem 61 ou mais leitos. 
 
Tabela 13- Tipo de Unidade Habitacional encontrado nos Meios de Hospedagem 
Tipo de UH Frequência Percentual (%) 
Apartamento 19 95% 
Suite 1 5% 
Total 20 100% 
  
No que se refere ao tipo de UH, 95% (noventa e cinco por cento) são apartamentos e 5% 
(cinco por cento) são suítes. 
 
Tabela 14- Número de UH’s adaptadas para deficientes físicos dos Meios de Hospedagem 
Nº de UHs adaptadas Frequência Percentual (%) 
Nenhuma 18 90% 
1 UH 2 10% 
Total 20 100% 
 
Em relação ao número de UH’s adaptadas para deficientes físicos, somente 10% (dez 
por cento) dos meios de hospedagem dispõem dessas.  
O Instituto Brasileiro de Turismo- EMBRATUR- (1998) recomenda que 2% (dois por 
cento) dos apartamentos sejam destinados a portadores de deficiências físicas. 
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SERVIÇOS E EQUIPAMENTOS QUE OS MEIOS DE HOSPEDAGEM DISPÕEM 
 
Tabela 15- Serviços de restaurante dos meios de hospedagem 
Tipo de serviço Frequência Percentual (%) 
Self-service 4 20% 
A la carte 9 45% 
Self-service e a la carte 2 1% 
Não possui restaurante 5 25% 
Total 20 100% 
 
A Tabela 15 demonstra os serviços de restaurantes, onde 45% (quarenta e cinco por 
cento) é a la carte e apenas 1% (um por cento) oferece os dois serviços: self-service e a la 
carte.  
É importante enfatizar que dos 20 meios de hospedagem visitados, 70% (setenta por 
cento) afirmaram servir pensão completa aos seus hóspedes. Quanto à pensão completa, 
OLIVEIRA (2005, p.159) define como sendo o regime de alojamento hoteleiro que inclui as 
três refeições (café, almoço e jantar). 
 
Tabela 16- Estacionamento/Garagem dos Meios de Hospedagem 
Nº de Vagas Frequência Percentual (%) 
De 1 até 10 vagas 10 50% 
De 11 até 20 vagas 4 20% 
21 ou mais 4 20% 
Não possui estacionamento 2 10% 
Total 20 100% 
 
No que concerne ao estacionamento/garagem, afirmou-se que 50% (cinqüenta por 
cento) dos meios de hospedagem possuem de 1 até 10 vagas. Entretanto, 10% (dez por cento) 
não possuem estacionamento.  
 Segundo a Matriz de classificação (2006), o Estacionamento deve conter o número de 
vagas igual ou superior a 10% ao número total de UH´s com local apropriado para 
embarque/desembarque de pessoas com deficiência física e/ou necessidades especiais, 
devidamente sinalizado prevendo manobreiro. 
 
Tabela 17- Serviço de Lavanderia dos Meios de Hospedagem para os Hóspedes 
Serviço de lavanderia para 
os hospedes 
Frequência Percentual (%) 
Dispõe 14 70% 
Não dispõe  6 30% 
Total 20 100% 
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Quanto ao serviço de lavanderia, 70% (setenta por cento) dos meios de hospedagem 
dispõem do mesmo. Logo, 30% (trinta por cento) não possuem este serviço. 
 
Tabela 18- Opções de recreação e lazer dos Meios de Hospedagem 
Opções de Recreação e Lazer Frequência Percentual (%) 
Apenas Piscina 3 15% 
Apenas Quadra de Esportes 1 5% 
Várias opções: piscina, quadra de 
esportes, sala de jogos, passeios 
de buggy e cavalo. 
 
8 
 
40% 
Nenhuma opção 8 40% 
Total 20 100% 
 
 Verificou-se que, em relação às opções de recreação e lazer, 40% (quarenta por cento) 
possuem diversificada opção. Entretanto, 40% (quarenta por cento) não dispõem dessas 
opções.  
A hotelaria vem se adaptando às tendências do mercado atual, considerando que os 
hóspedes estão buscando estabelecimentos que lhes ofereçam o máximo de diversão. No 
Litoral Norte não é diferente, pois, alguns dos gestores dos meios de hospedagem visitados 
informaram que pretendem ampliar seus serviços, ou seja, eles têm projetos de construção de 
espaços para eventos e de ampliação de seus restaurantes. 
  
Tabela 19- Instalações para eventos dos Meios de Hospedagem 
Instalações para eventos Frequência Percentual (%) 
Sala de reunião 1 5% 
Centro de Convenções 1 5% 
Não dispõe 18 90% 
Total 20 100% 
 
No que diz respeito às instalações para eventos, 90% (noventa por cento) não dispõem 
desse espaço. Observou-se também que não existe nenhuma conscientização por parte dos 
gestores que esses espaços agregam valor aos meios de hospedagem.   
 
Tabela 20- Prioridade dos Meios de Hospedagem no que diz respeito à prestação de serviços 
Prioridades Frequência Percentual (%) 
Higiene/Limpeza 8 40% 
Qualidade no Atendimento 11 55% 
Boa Apresentação dos 
funcionários 
1 5% 
Total 20 100% 
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A Tabela 21 trata das prioridades dos meios de hospedagem no que se refere à 
prestação de serviços, onde 55% (cinquenta e cinco por cento) optam pela qualidade no 
atendimento, 40% (quarenta por cento) prezam pela higiene/limpeza e 5% (cinco por cento) 
pela boa apresentação dos funcionários.  
 Segundo Rolim (2005), atendimento é o ato de satisfazer as necessidades, anseios, e 
desejos do cliente.  É fazer tudo o que estiver ao alcance, para solucionar problemas, resolver 
questões inusitadas ou rotineiras, ajudar o cliente, acolhê-lo, dando informações corretas, 
ouvindo-o, respeitando-o, tratando-o com educação e cortesia.  
 
FIDELIZAÇÃO DOS HÓSPEDES 
 
Tabela 21- Perfil dos Hóspedes dos Meios de Hospedagem 
Perfil dos Hóspedes Frequência Percentual (%) 
De negócios 7 35% 
Lazer/Familiar 11 55% 
Estudantes e Professores 2 10% 
Total 20 100% 
 
Evidenciou-se que 55% (cinquenta e cinco por cento) dos meios de hospedagem têm 
hóspedes com o perfil lazer/familiar, 35% (trinta e cinco por cento) é de negócios e 10% (dez 
por cento) são estudantes e professores. 
 
Tabela 22- Forma de Diálogo com os Hóspedes dos Meios de Hospedagem 
Forma de diálogo  Frequência Percentual (%) 
Contato verbal  15 75% 
Opinário 1 5% 
Caixa de Sugestões/Reclamações 3 15% 
Site 1 5% 
Total 20 100% 
 
Quanto à forma de diálogo com os hóspedes, 75% (setenta e cinco por cento) utilizam 
o contato verbal (boca a boca), 5% (cinco por cento) fazem uso do opinário – instrumento 
para criticas e opiniões - 15% (quinze por cento) usam caixa de sugestões/reclamações e 5% 
(cinco por cento) utilizam sites com espaços destinados para que os hóspedes opinem sobre os 
serviços prestados.  
 
DIVULGAÇÃO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM 
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Tabela 23- Ferramenta de Divulgação dos Meios de Hospedagem 
Ferramenta de Divulgação Frequência Percentual (%) 
Contato Verbal 6 30% 
Sites  3 15% 
Panfletos/folders/cartão de visita 3 15% 
Mista: Internet (site) e 
Panfletos/folders/cartão de visita 
 
5 
 
25% 
Rádio difusora 1 5% 
Propaganda Visual (anúncios) 1 5% 
Jornal de grande circulação 
regional 
1 5% 
Total 20 100% 
 
Em relação à ferramenta de divulgação, 30% (trinta por cento) dos meios de 
hospedagem fazem uso apenas do contato verbal, ou seja, da propaganda boca-a-boca, e 25% 
(vinte e cinco por cento) usam diversas ferramentas. 
As ferramentas sites e panfletos/folders/cartão de visita com 15% (quinze por cento) 
cada, e rádio difusora, propaganda visual: placas indicativas na estrada e em outdoor, e jornal 
com 5% (cinco por cento) cada. 
 
AVALIAÇÃO DOS PESQUISADORES 
 
Tabela 24- Conservação e Manutenção dos Meios de Hospedagem 
Conservação e Manutenção Frequência Percentual (%) 
Excelente 4 20% 
Bom 6 30% 
Regular 8 40% 
Ruim  2 10% 
Total 20 100% 
 
No que se refere à conservação e manutenção observou-se que 20% (vinte por cento) 
encontram-se em excelente condição e 10% (dez por cento) em estado ruim.  Os 
estabelecimentos que não apresentaram boas condições na estrutura física precisam melhorar 
no que dizem respeito à pintura, equipamentos de lazer e acessibilidade aos quartos.   
 
 
Tabela 25- Decoração e Mobiliário dos Meios de Hospedagem 
Decoração e Mobiliário Frequência Percentual (%) 
Excelente 4 20% 
Bom 5 25% 
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Regular 8 40% 
Ruim  3 15% 
Total 20 100% 
 
Verificou-se que 20% (vinte por cento) da decoração e do mobiliário apresentam-se 
em excelentes condições. Em contrapartida, 15% (quinze por cento) apresentam uma estrutura 
inadequada. Assim, nesses a decoração precisa ser melhorada e o mobiliário trocado, pois os 
móveis são antigos. 
  
Tabela 26- Apresentação e Vestuário dos funcionários dos Meios de Hospedagem 
Apresentação e Vestuário dos 
funcionários 
Frequência Percentual (%) 
Bom 3 15% 
 
Regular 
8 40% 
Ruim  7 35% 
Péssimo 2 10% 
Total 20 100% 
 
No que se refere à apresentação e ao vestuário dos funcionários, analisou-se que 15% 
(quinze por cento) dos estabelecimentos receberam o conceito bom e 10% (dez por cento) o 
conceito péssimo, pois os funcionários não utilizavam uniformes, o que não condiz com 
ambiente de trabalho em hotelaria.  
Os uniformes é uma ferramenta de extrema importância, pois distingui os funcionários 
do estabelecimento, salienta-se ainda que os uniformes devem ser confeccionados de acordo 
com o padrão adotado pelo meio de hospedagem. 
 
Tabela 27- Rouparia e Guarnição dos Meios de Hospedagem 
Rouparia e Guarnição  Frequência Percentual (%) 
Excelente 4 20% 
Bom 4 20% 
Regular 10 50% 
Ruim  1 5% 
Péssimo 1 5% 
Total 20 100% 
 
No que diz respeito à rouparia/guarnição e aos serviços de mesa, constatou-se que 
20% (vinte por cento) apresentam alto nível de excelência, 50% (cinqüenta por cento) estão 
em estado regular, pois em alguns itens demonstram conformidade, enquanto que 5% (cinco 
por cento) estão em péssimas condições, uma vez que a rouparia se encontrava rasgada e 
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manchada e quanto à guarnição, os talheres enferrujados, copos trincados e equipamentos 
desgastados.     
 
6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O estudo realizado sobre a estrutura e funcionamento dos meios de hospedagem do 
Litoral Norte - PB constatou que os mesmos precisam de melhorias nas estruturas físicas, 
principalmente, os localizados em Mamanguape, Rio Tinto e Lucena; que, inclusive, não 
possui nenhuma UH adaptada para deficientes físicos. 
Os colaboradores que fazem parte desses meios de hospedagem, em sua maioria, são 
desprovidos de cursos de capacitação. Pois, dos 20 (vinte) estabelecimentos hoteleiros 
visitados apenas 05 (cinco) receberam treinamentos proporcionados pelos seguintes órgãos: 
SEBRAE e SENAI. 
E por fim, a falta de registro no órgão oficial de turismo (EMBRATUR) dificultou a 
localização dessas empresas hoteleiras. 
Foi constatado que esses estabelecimentos não estão em boas condições para receber 
os hóspedes com qualidade, já que para obter a excelência e a satisfação desses são 
necessárias melhorias na estrutura dos meios de hospedagem e capacitação dos colaboradores. 
Para finalizar, conclui-se que para um adequado desenvolvimento turístico dessa 
micro-região do estado da Paraíba são necessárias ações periódicas, visando orientar os 
gestores de estabelecimentos do setor quanto à realização de manutenções na estrutura física e 
da necessidade de capacitar e atualizar de forma contínua os envolvidos na prestação de 
serviços. 
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